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Prefacio

Para quase todas as institui¢des financeiras com as quais converso diariamente, melhorar a experiéncia de clientes € a principal
prioridade. Conforme o setor enfrenta cada vez mais pressao devido a evolucdo das expectativas, as fintechs inovadoras e a
uma mudanga no cenario regulatorio global, as firmas estdo focadas na transformag¢do de suas operacdes para manter a
competitividade.

Para algumas, isso inclui fazer experimentos com IA generativa para proporcionar personaliza¢do individualizada em grande
escala para milhdes de clientes. Existe também uma pressao econdmica para otimizar as operacoes e aumentar a eficiéncia dos
processos, dois elementos necessarios para aproveitar 3o maximo a IA. Este relatorio examina como lideres lidam com esses
desafios de maneira diferente do restante, descobrindo estratégias que podem orientar outras empresas de servicos financeiros
em seus esfor¢os de transformacao.

Esperamos fornecer um roteiro para adotar novas tecnologias e manter o foco no cliente enquanto gerencia riscos e
complexidades. Espero que vocé goste.

— Christopher Young, diretor sénior de estratégia do setor global, Adobe

O relatdrio é organizado em trés se¢oes, que podem ser analisadas de maneira independente.

Secao 1

O estado da transformacgao
Esta secdo se concentra em entender os principais impulsionadores da transformacao digital, descobrindo as dreas em que as
firmas entrevistadas concentram seus esforcos e destacando os obstdculos que elas enfrentaram.

IA generativa: ado¢ao e impacto
Esta secdo analisa além do entusiasmo relacionado 3 IA generativa. Ela examina as percep¢des das firmas, as dreas de foco dos
casos de uso e o impacto que isso gerou.

Licdes de lideres
Esta secdo analisa o que lideres fizeram de diferente em suas abordagens de transformacdo. Ela detalha nossas descobertas em
estruturas principais e insights que vocé pode colocar em pratica.
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526

pessoas entrevistadas no mundo todo

53%

das pessoas entrevistadas tém cargo
de vice-presidente ou superior

65%

dos entrevistados tém uma receita
de mais de 10 bilhoes

Sobre esta pesquisa:

Este relatorio é resultado de uma pesquisa
dupla-cega realizada usando CATI (Entrevista
Telefonica Assistida por Computador),
seguindo as diretrizes de ESOMAR e de ADM
para a Alemanha. A coleta de dados seguiu os
padroes do RGPD, e as pessoas entrevistadas
foram informadas sobre o propésito da
pesquisa, como seus dados seriam usados e 3
anonimiza¢ao de suas respostas. Elas também
tiveram a op¢ao de retirar o consentimento a
qualquer momento durante a entrevista.
Nenhuma informacdo de identificacdo pessoal
foi coletada ou anotada.




PRINCIPAIS CONCLUSOES

As firmas precisam de um modelo operacional focado
no digital para ter agilidade, eficiencia e a capacidade de
entregar experiéncias em grande escala

Personaliza¢do e operagoes
otimizadas impulsionam a
transformacao

As firmas querem eliminar seus processos e modelos
de custos antigos. A personalizagdo das experiéncias
de clientes é considerada um diferencial importante
na era digital.

91%
das firmas dizem que melhorar a eficiéncia operacional
é um fator importante de sua transformacdo

75%
das firmas dizem que melhorar a experiéncia de
clientes € um fator importante de sua transformagao

-
&
-

A |A generativa tem muito
potencial, mas a ado¢ao é feita
com cautela

A IA generativa promete reduzir custos e diminuir
0 prazo para comercializagdo. No entanto, as
firmas tém receio de investir em casos de uso
claros, infraestrutura e estratégias de eliminacdo
de riscos.

93%
das firmas dizem que adotar a IA generativa
pode ajudar a reduzir os custos

31%

de reducdo nos custos com marketing observada
por firmas que testaram casos de uso da IA
generativa

P
S

Servico e cadeia de suprimento
de conteudo sao os principais
casos de uso da IA generativa

As firmas se concentram em casos de uso que
agregam valor imediato, tém baixo risco e
reduzem 0s processos manuais. Dimensionar o
conteldo e melhorar o atendimento ao cliente
sdo as prioridades principais.

65%
das firmas dizem que estdo usando IA
generativa para criar chatbots e agentes virtuais

62%
das firmas dizem que estdo usando IA
generativa para criar mais conteldo

Lideres focam a organiza¢ao
para aumentar as chances de
SUCesso

Lideres priorizam o alinhamento organizacional,
os talentos e a experimentacdo ativa para estar
um passo 3 frente, reconhecendo que vitérias
graduais sdo a chave para o sucesso em longo
prazo.

100%
dos lideres estabeleceram lideranga e governanga
claras em suas transformacoes

97%
dos lideres estao fazendo experimentos com IA
generativa
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Secao 1:

O estado da transformacao




Operacoes otimizadas e experiéncias
personalizadas sao os principais
iImpulsionadores da transformacao

5 principais impulsionadores da transformacao

Reduzir/reestruturar o modelo de custos

Impulsionar o crescimento organico

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que classificaram o objetivo como um fator importante de seus esforcos de transformacao
(por exemplo, 91% das firmas dizem que melhorar a eficiéncia operacional é um fator importante de seus esforcos de transformacao)
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As firmas de servicos financeiros est3o sob pressao
para preparar suas organiza¢des para o futuro em
um cenario competitivo e que evolui rapidamente. A
urgéncia vem do aumento das expectativas de
clientes, do surgimento de fintechs inovadoras e do
cenario regulatério em constante mudanca.

Principais impulsionadores da
transformacao:

Operacgoes otimizadas

As firmas reconhecem que estruturas de custos
antigas e processos desatualizados sdo
incompativeis com as demandas da era digital.

Conforme a tecnologia permite que as organizacoes
facam mais com menos, as empresas estdo testando
maneiras de dimensionar as operagdes com mais
eficiéncia. Reestruturar os custos cria uma base
otimizada, e a eficiéncia operacional é o pilar que
mantém tudo no lugar, garantindo opera¢des
eficientes e precisas. A automatizacdo e a IA reduzem
as tarefas manuais e melhoram a precisdo e a
agilidade.

Experiéncias e produtos personalizados

Em um mercado cada vez mais competitivo, apenas
oferecer servigos ndo é o suficiente. As firmas precisam
proporcionar experiéncias integradas e personalizadas
em grande escala.

Os esforcos de transformagdo usam dados e tecnologia
para oferecer consultoria financeira personalizada,
insights sobre transac6es em tempo real e experiéncias
digitais perfeitas. Ao melhorar o engajamento de
clientes por meio de aplicativos para dispositivos
moveis, chatbot, e plataformas de autoatendimento, as
firmas estao dando conta da demanda por
personalizacdo e acesso 24 horas.




Operacoes otimizadas: automatizacao e
consolidacao geram eficiéncia

Iniciativas de transformacao sendo realizadas para reestruturar os custos e aumentar a eficiéncia.

93%

Automatiza¢do de processos manuais

86%

Otimizacdo dos fluxos de trabalho atuais

81%

Terceiriza¢do interna
Consolida¢do da infraestrutura de Tl 78%
Terceiriza¢do de servigos ndo essenciais 72%
Racionaliza¢do do portfélio de produtos 64%
Renegociacio de contratos de fornecedores 63%
Reducdo da forca de trabalho no geral 53%
Reestruturagdo/requalificacdo da forca de trabalho 51%

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que se concentrou em uma iniciativa especifica para melhorar a eficiéncia operacional
(por exemplo, 93% das firmas dizem que se concentraram na automatiza¢do de processos manuais para melhorar a eficiéncia operacional)
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As firmas de servicos financeiros est3o se
concentrando cada vez mais em otimizar suas
operac¢des e aumentar a eficiéncia em resposta as
pressoes competitivas e as mudancgas nas dinamicas
do mercado. Para conseguir isso, elas estao
priorizando a automatizacao, a terceiriza¢do e a
consolidacdo das tecnologias.

Automatiza¢ao para aumentar a
eficiéncia

A automatiza¢do é um foco importante das firmas
que desejam otimizar processos manuais e
demorados. A implementacdo de tecnologias como
IA e aprendizado de maquina pode agilizar as
operacoes, reduzir erros humanos e aumentar a
precisdo. Essa mudanca permite que as empresas
dimensionem com mais eficiéncia enquanto liberam
recursos para focar tarefas que agregam mais valor.

Uso de terceiriza¢ao para otimizar os custos
A terceirizagdo (interna e externa) continua sendo uma
estratégia crucial para a reducdo de custos e o
aumento da eficiéncia. Ao transferir certas tarefas
operacionais para regides com custos menores, as
firmas podem continuar entregando servicos de alta
qualidade gastando menos. Isso permite que elas
otimizem seus recursos internos enquanto mantém ou
até mesmo melhoram a qualidade e a velocidade do
servico.

Consolidacao da tecnologia para aumentar a
agilidade

As firmas também se concentram na consolida¢do da
infraestrutura de Tl para eliminar redundancias e
simplificar sua pilha tecnoldgica. Ao simplificar
sistemas e plataformas, elas reduzem os custos com
manuten¢do, melhoram a interoperabilidade e
aceleram a tomada de decisdes, o que deixa a
organiza¢do mais agil e responsiva a mudangas.




Personalizar experiéncias: possibilitar
jornadas de clientes seguras e sem atritos

Importancia de melhorar a experiéncia de clientes

Melhorar a experiéncia no aplicativo para dispositivos mdveis _ 91%
Seguranca avanc¢ada e protecao contra fraudes _ 87%
Personalizar a jornada de clientes em todos os canais _ 83%
Gerenciamento de contas independente/facil _ 79%
Melhorar a experiéncia na Internet/Web _ 78%
Recomendacdes personalizadas de produtos _ 76%

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que classificaram uma iniciativa como sendo importante
ou extremamente importante para melhorar a experiéncia de clientes
(por exemplo, 91% das firmas dizem que aprimorar a experiéncia no aplicativo para dispositivos mdveis é importante para melhorar a experiéncia de clientes)
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As firmas devem aprimorar as experiéncias digitais de
seus clientes porque consumidores querem cada vez
mais interagdes seguras, personalizadas e integradas.

Para manter a competitividade e atender a essas
expectativas, as firmas est3o se concentrando em
trés areas principais:

Personalizacao em grande escala

As firmas estdo investindo em experiéncias
personalizadas que atendem as necessidades
individuais de clientes. Ao usar a analise de dados e IA,
elas podem fazer recomendacGes personalizadas de
produtos e criar jornadas de clientes tnicas em varios
canais. A personalizacdo aumenta a satisfacdo de
clientes e melhora a fidelidade em longo prazo
deixando cada interagcdo mais relevante e valiosa.

Experiéncias sem atritos

Clientes modernos esperam op¢oes de
autoatendimento faceis e interacdes integradas em
todas as plataformas digitais. Nisso tudo, os canais
moveis s3o essenciais. As firmas focam a cria¢do de
experiéncias sem atritos melhorando os aplicativos
para dispositivos moveis e as interfaces na Web.
Gerenciamento de conta simplificado, interfaces
otimizadas e design intuitivo ajudam a diminuir os
esforcos de clientes, resultando em solu¢des mais
rapidas e maior satisfacdo.

Seguranga avan¢ada

A seguranga continua sendo a principal prioridade,
pois clientes exigem que seus dados confidenciais
sejam protegidos. As instituicdes financeiras estdo
investindo muito em seguranca avangada e
tecnologias de prevencdo contra fraudes para
proteger as informacdes de clientes. Ao garantir
seguranca robusta, as firmas transmitem confianga,
tranquilizando clientes de que suas interagoes
digitais estdo seguras e protegidas.




As firmas de servicos financeiros estdo concentradas
em conseguir um crescimento rentdvel por meio da

Impulsionamento do crescimento organico: B e e s,
estdo priorizando fluxos de receita sustentdveis e de

priorizar a qualidade da receita e da lucratividade v

Esse foco na qualidade garante estabilidade e
lucratividade em longo prazo, o que é melhor do
que crescer apenas por crescer.
Os 5 principais fatores para o crescimento organico em que as firmas estao se concentrando ! - L
Inovagao e consolidacdao da producao
O objetivo das firmas é criar produtos e gerar
oportunidades de venda cruzada/adicional dentro
de sua base atual de clientes. Ao criar ofertas
personalizadas e melhorar a consolidag¢do de
produtos, elas podem extrair mais valor das rela¢des
com clientes.

Venda cruzada/adicional de produtos

Aquisicao de contas novas de alta qualidade

Essa abordagem melhora a fidelizacdo e maximiza o
valor vitalicio de cada cliente, garantindo que a

Criacdo e venda de novos produtos receita aumente e seja mais segura e sélida.

Aquisicao lucrativa de clientes

Além disso, as firmas estdo direcionando o tipo
certo de clientes: clientes que sdo lucrativos e tém
potencial em longo prazo, principalmente clientes
potenciais mais jovens e de alto valor. Esses clientes
proporcionam valor vitalicio e estdo de acordo com
as metas de lucratividade da empresa.

Aquisicdo de clientes potenciais de alto valor/jovens

Aumento de precos/otimiza¢do da estrutura de precos

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que est3o concentradas em uma iniciativa especifica para impulsionar o crescimento organico
(por exemplo, 84% das firmas dizem que estdo concentradas na venda cruzada/adicional de produtos para impulsionar o crescimento organico)
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Obstaculos da transformac¢ao: modelo operacional
antigo, tecnologia antiga e conformidade

Principais desafios na execuc¢ao da transformacao
Modelo operacional

Resisténcia interna @ mudanga

64%
Atra¢ao e retencdo de talentos 58%
Alinhamento de KPIs com metas de transformacao
O modelo operacional atual ndo é agil

Visibilidade limitada dos principais processos

Expansdo da inova¢do em toda a organizacdo

Tecnologia
Sistemas tecnoldgicos antigos 69%
Integracao a sistemas antigos
Conformidade
Gerenciamento da conformidade regulatoéria 66%

Complexidade das operagoes globais

13%
17%

Privacidade e seguranca de dados

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que classificou uma iniciativa como um dos 3 principais desafios que impulsionam a transformacao
(por exemplo, o principal desafio que as firmas enfrentaram durante a transformacdo foram os sistemas tecnolégicos antigos. 69% das firmas
classificam isso como um dos 3 principais desafios para elas)
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O modelo operacional é o principal desafio na
transformacao.

Processos desatualizados, resisténcia interna e falta
de agilidade impedem que as firmas se adaptem
rapidamente a novas demandas.

Além disso, as firmas devem lidar com as
dificuldades relacionadas a tecnologia antiga e as
complexidades de navegar pelos requisitos de
conformidade.

Processos e modelo operacional

A resisténcia @ mudanca e a falta de agilidade em
modelos operacionais existentes criam muitos
obstaculos para a transformacao. As firmas tém
dificuldade de alinhar pessoas, incentivos e
processos com as metas de transformacdo. Isso
resulta em atritos internos que reduzem o ritmo do
progresso e impedem a inovagao.

Integracao e tecnologia antiga

Os sistemas antigos ainda sdo um grande desafio,
pois tecnologias desatualizadas limitam a habilidade
de inovar e expandir. Integrar novas solucdes a esses
sistemas antigos é um processo oneroso, arriscado e
demorado que geralmente atrasa os esforcos de
transformacado. As firmas precisam modernizar a
propria infraestrutura tecnoldgica para manter a
competitividade.

Conformidade e seguranga

A conformidade regulatéria adiciona outra camada
de complexidade a transformacdo. As firmas devem
equilibrar com cuidado o tipo e 0 momento certo das
iniciativas para seguir os regulamentos em constante
evolucdo, principalmente os relacionados a seguranca
e a privacidade de dados. A complexidade cada vez
maior das operacdes globais complica ainda mais a
conformidade, o que dificulta para as firmas manterem
os padrdes regulatorios e legais.




A maioria das firmas nao faz comparacoes
formais da experiéncia de clientes

Comparacao de experiéncia do cliente atual vs ideal

73%
59%
Referencial atual [
Referencial ideal
19%
13% 21%
6% 7%
2% .
Sem referencial Concorréncia Fintechs/firmas nao Outros
formal direta tradicionais

Como interpretar este grafico:

Este grafico compara os referenciais ideais e atuais de experiéncia de clientes classificados pelas firmas
(por exemplo, 19% das firmas dizem que comparam a experiéncia de clientes com a concorréncia direta, 59% das firmas
dizem que a referéncia de cliente ideal delas sdo a concorréncia direta)
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Embora as firmas de servicos financeiros
reconhecam que a experiéncia do cliente é um fator
importante da transformacdo, a maioria delas ainda
ndo compara formalmente seu desempenho.

Um mecanismo de feedback estruturado precisa ser
aprimorado, pois atrapalha a capacidade de avaliar o
desempenho e fazer melhorias embasadas.

As firmas ndo fazem comparacdes devido a varios
problemas, como falta de recursos, dados
insuficientes, falta de dados de terceiros confidveis e
resisténcia a mudanca. Além disso, algumas firmas
podem ndo entender totalmente o valor da
comparagao ou sentir que estdo em uma boa
posicdo no mercado e ndo precisam se comparar.

Mudanc¢a do foco para comparag¢ao com
fintechs

As firmas est3o cada vez mais analisando além de
concorrentes tradicionais e se concentrando em
fintechs e empresas de servicos financeiros ndo
tradicionais na hora de fazer comparagoes.

As fintechs geralmente sdo lideres no
impulsionamento de solu¢des inovadoras que
focam o cliente, entdo sao um referencial
interessante para as firmas que desejam manter a
competitividade. Conforme as expectativas de
clientes evoluem, as firmas reconhecem que
precisam alinhar a experiéncia do cliente com as
interagOes perfeitas orientadas por tecnologia que
lideres das fintechs proporcionam.

Essa mudanc¢a indica uma compreensdo cada vez
maior de que os referenciais tradicionais podem ndo
capturar totalmente o nivel de atendimento que
clientes esperam na era digital.




Secao 2:

IA generativa: adocao
e impacto



A 1A generativa é considerada transformadora,
mas poucas pessoas entendem o queela é

Percep¢ao e compreensao da IA generativa

93%
71%
23%
I 1%
Reducdo dos custos  Diminui¢ao do prazo Compreens3o comum Treinamento de equipes
operacionais para comercializa¢do da IA generativa usando ferramentas de

IA generativa

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que concordam com as afirmacgdes listadas no eixo X
(por exemplo, 93% das firmas concordam que adotar a IA generativa reduzird os custos operacionais)
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Conforme a IA generativa continua ganhando
popularidade, as firmas de servicos financeiros
estdo entusiasmadas para capitalizar o potencial
dela para reformular os negdcios.

Lideres enxergam a IA como uma solu¢ao
revoluciondria que pode melhorar a eficiéncia,
reduzir custos e aumentar a agilidade.

Grandes expectativas: o impacto
percebido da IA generativa

A maior parte das firmas de servicos financeiros
reconhece o potencial transformador da 1A
generativa, principalmente na reducdo dos custos
operacionais e na diminui¢do do prazo para
comercializacdo.

Muitas esperam que a IA automatize processos,
simplifique fluxos de trabalho e aumente a
eficiéncia, permitindo que elas operem melhor e
respondam as demandas do mercado.

Abordagem cuidadosa: reduzir o risco
Apesar dessa confianga, existe uma lacuna clara
entre compreensdo e implementacdo. Algumas
firmas tém uma boa nocdo da IA generativa, até
mesmo um pequeno numero delas estdo
treinando as equipes para usa-la.

Isso indica uma abordagem cautelosa gerada pela
incerteza e uma preferéncia por correr menos
riscos. As firmas ficam com o pé atras para investir
no aperfeicoamento de habilidades, atrasando uma
adocdo mais abrangente. Essa hesita¢do sugere
que elas esperam mais esclarecimentos, casos de
uso comprovados e medidas de prote¢do contra
riscos antes de se comprometerem totalmente com
a transformacao orientada por IA.




Lacuna entre expectativa e realidade: a

maioria das firmas ainda esta sondando o
terreno com a IA generativa, e algumas delas

estao dimensionando projetos

Adocdo da IA generativa

41%
28%
20%
7%
= l |
Sem planos Aprendendo mais / Explorando Fazendo prova Implantando /
treinamento casos de uso de conceito dimensionando

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que adotaram recursos de IA generativa por estagio de maturidade
(por exemplo, somente 7% das firmas estdo implantando ou expandindo os projetos de IA generativa na corporagao)
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A adocao da IA generativa nos servicos financeiros
estd aumentando, mas poucas firmas passaram da
fase exploratdria para expandir a IA para todas as
suas operagoes. Embora a maioria das organiza¢oes
esteja usando IA em certo nivel, a maior parte ainda
estd nas fases iniciais de aprendizado,
experimentacdo e testes de casos de uso,
destacando os grandes desafios de dimensionar a IA.

Muito interesse, mas pouca a¢ao

Quase todas as firmas demonstrou interesse em IA
generativa, com a maioria se concentrando em
aprender e analisar possiveis casos de uso. Isso
reflete o reconhecimento da importancia da IA, mas
também uma abordagem cuidadosa. Muitas firmas
ainda est3o determinando onde a IA entra em suas
operacdes e ndo estdo prontas para mergulhar de
cabe¢a em implanta¢oes em grande escala.

Barreiras para dimensionar a IA

Apesar do entusiasmo, apenas uma pequena
quantidade de firmas evoluiu no dimensionamento
da IA. Os desafios incluem a necessidade de
conjuntos de dados grandes e limpos, casos de uso
claros e investimento alto. Essas barreiras exigem
uma infraestrutura bem desenvolvida e um
compromisso sélido para transformar os processos
existentes.

O futuro

Embora a ado¢do seja lenta, as firmas estdo
compreendendo aos poucos o potencial da IA
generativa. Conforme mais provas de conceito sdo
bem-sucedidas e as firmas entendem melhor o valor
da IA, esperam-se implanta¢des mais abrangentes.
No entanto, a expansdo continuard sendo um
desafio até os problemas basicos serem resolvidos.




Agir por conta propria e aprender enquanto faz
ajudou a dar o pontapeé inicial nouso da IA
generativa

Acoes realizadas para adotar/testar a IA generativa

Realizou experimentos préprios sem a ajuda do Tl corporativo 91%
Realizou pesquisas sobre tecnologias e o setor 87%
Reagiu as tendéncias competitivas relacionadas a IA generativa 63%
Entrou em contato com fornecedores de IA generativa 57%
Buscou aconselhamento de consultores/especialistas de IA 53%
Definiu casos de uso para utilizar a IA generativa 37%
Reservou um orcamento especifico para projetos com IA generativa 1%

Integrou a IA generativa em uma estratégia digital mais ampla 1%

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que tomou uma medida especifica no teste/adocdo de recursos de IA generativa
(por exemplo, somente 11% das firmas reservaram um orcamento especifico para projetos com IA generativa)
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As firmas de servicos financeiros que fizeram
experimentos ou dimensionaram a IA generativa
adotaram uma mentalidade de “progresso em vez
de perfei¢ao”, priorizando os testes e o aprendizado
rapido em vez de esperar a estratégia perfeita.

Agir por conta prépria

Muitas firmas ignoram as estruturas tradicionais de
Tl corporativo para fazer experimentos
independentes com IA generativa. Ao fazer isso,
elas evitam os atrasos relacionados a processos de
aprovacao formalizados e se concentram em testar
rapidamente novas ideias. Essa agilidade permite
que as firmas tenham uma vantagem em um
espaco em constante evolu¢do, aprendendo com
experimentos praticos em vez de esperar um
roteiro totalmente desenvolvido.

Aprender com especialistas

As firmas acompanharam de perto as tendéncias
do setor e reagiram ao que seus concorrentes
estavam fazendo. Além disso, elas buscaram o
aconselhamento de especialistas e fornecedores de
IA. Entenderam que ndo precisam reinventar a
roda e podem aproveitar as vantagens de aprender
com os sucessos e as falhas de outras empresas.

Foco em casos de uso claros

Em vez de fazer o que todas as pessoas estavam
fazendo, elas procuraram casos de uso especificos
em que a |IA poderia agregar valor. Priorizaram os
esforcos nas dreas em que a IA generativa tem um
impacto claro e mensuravel, como automatizacao
de processos, cadeia de suprimento de conteddo
ou aprimoramento das experiéncias de clientes. Ao
definir claramente esses casos de uso, as firmas
evitam o desperdicio de recursos em projetos de IA
generalizados e se concentram em iniciativas que
estejam de acordo com suas metas estratégicas.




Cadeia de suprimento de conteudo e
atendimento ao cliente sao as principais
areas de foco da IA generativa

Principais casos de uso sendo analisados

Chatbots e assistentes virtuais 65%
Criacdo de contetido 62%
Gerac3o de contetido visual 56%
Suporte e atendimento ao cliente 52%
Anélise preditiva do comportamento de clientes 50%
Processamento e analise de documentos 50%
Insights e segmentacdo de clientes 42%

Como interpretar este grafico:

Este grafico mostra a porcentagem de firmas que estd analisando um caso de uso especifico com os recursos de IA generativa
(por exemplo, 62% das firmas estdo usando a IA generativa para ajudar na criacdo de conteldo)

15 | O caminho rumo a exceléncia digital

As firmas de servicos financeiros estdo usando a IA
generativa para transformar as principais areas
operacionais, com grande foco na automatizacdo da
criagdo de conteudo, no aprimoramento do
atendimento ao cliente e na simplificacdo do
processamento de documentos.

Cadeia de suprimento de conteldo

A |A estd desempenhando um papel crucial na
transformacdo da cadeia de suprimento de contetdo.
As firmas estdo se concentrando na automatiza¢do da
criagdo de conteudo textual, visual e em video para
ampliar seus esforcos de producdo de conteido com
mais eficiéncia. Isso reduz o trabalho manual
relacionado a gera¢do de conteudo, permitindo que as
firmas produzam materiais de alta qualidade mais
rapidamente e em maiores volumes, melhorando o
marketing, a comunicacao com clientes e o
engajamento.

Chatbots e atendimento ao cliente

A 1A generativa também estd tendo um grande
impacto no atendimento ao cliente. Chatbots e
assistentes virtuais conseguem processar consultas
rotineiras de clientes, fornecendo respostas rapidas
e acesso as perguntas frequentes. Isso reduz a carga
de agentes humanos e aumenta a satisfacdo de
clientes oferecendo suporte imediato, tornando o
servico mais eficiente e acessivel 24 horas por dia.

Processamento de documentos

As firmas est3o utilizando a IA generativa para
processar e analisar documentos, automatizando a
revisdo de grandes volumes de dados. Esse caso de
uso permite uma extracdo mais rapida e precisa de
insights de documentos, o que melhora a tomada de
decisoes e libera tempo para funcionarios se
concentrarem em tarefas de valor maior. Ao
simplificar os fluxos de trabalho de documentos, as
firmas conseguem aumentar de maneira significativa a
eficiéncia operacional.




As firmas que implementaram IA generativa
conseguiram maiores economias de custos.

A IA generativa reduziu os custos de marketing [FEEEEIEE——

esperado, muitas firmas ainda tém dificuldade de

em um terso' em bora poucas em presas avaliar essas vantagens, limitando sua capacidade

de quantificar o valor da transformacao orientada

consigam mensurar seu impacto no momento i

Recursos de avaliacao limitados
Apesar do claro potencial para redu¢do de custos,

9 em Cada 10 B Impacto esperado Impacto real BRREIRsdLena porcentagem de firmas
conseguiu avaliar de maneira eficaz o impacto

firmas de servicos financeiros acreditam que financeiro da IA generativa.

a |A generativa serd transformadora 31%

Isso indica que muitas organiza¢des ndo tém as
ferramentas, os processos ou a visibilidade de dados
necessarios para monitorar e avaliar os resultados
da IA. Sem a avaliagdo correta, as firmas correm o
risco de perder oportunidades de aprimorar suas

‘554. 1 em cada 2 estratégias e de capitalizar todo o potencial da

o ;
ro.‘ firmas de servicos financeiros fez 19% Sconomid

experimentos com a IA generativa

Impacto maior do que o esperado

As empresas tinham previsto uma reduc¢do de 19%
nos custos operacionais, mas elas conseguiram uma
diminuicdo de 31%.

Reduc¢ao de custos

1 em Cada 6 Embora isso demonstre o aumento significativo da

Como int erpretar este gl‘éfi co: eficiéncia que a IA generativa proporciona, devemos

firmas de servicos financeiros conseguiram ficar com um pé atrds. Muitos projetos de 1A

avaliar o impacto da IA generativa em seus Este grafico compara a porcentagem esperada de reducdo nos custos com generativa ainda est3o sendo realizados em uma
custos com marketing marketing com a porcentagem real de redu¢do dos custos escala menor e ndo enfrentaram as complexidades
(por exemplo, as firmas observaram uma reducdo de 31% nos custos com de uma implantagdo em uma corporacio toda,
marketing usando IA generativa) entdo o impacto pode n3o ser tdo significativo

quanto em um experimento controlado.
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Secao 3:

Licoes de lideres

Lideres: 6,3% das pessoas entrevistadas (n=33) foram categorizadas como lideres em nossa analise. Lideres demonstraram as seguintes caracteristicas:
o aumento de receita deles é maior do que o de colegas, fazem experimentos com |A generativa e comparam a experiéncia de clientes.



LICAO 1

Comparacoes em vez de comodismo

Lideres constantemente criam referenciais e melhoram a experiéncia completa de clientes.

€ as experiéncias ndo devem permanecer sempre as mesmas, porque clientes mudam. Foi necessario muito esforco para deixar nossa
experiéncia digital em um nivel que eu considero acima da média. Porém, ndo podemos nos acomodar. Precisamos analisar
constantemente o que as startups estdo fazendo e qual tipo de experiéncia os jovens querem.

Vice-presidente sénior de experiéncia

Somente 27% do setor compara a CX; por Lideres do setor analisam a concorréncia nao direta
outro lado, 100% dos lideres fazem isso para melhorar a experiéncia dos clientes (CX)
M Setor I Lideres | Referencial atual B Referencial ideal
100%
71%

3% 3% 3% 6% o, 3%

Comparagdo da Concorréncia Fintechs Varejistas Empresas de Midia
nossa experiéncia direta tecnologia

18 | O caminho rumo 3 exceléncia digital

Embora apenas um terco do setor compare as
experiéncias de seus clientes, qualquer lider faz isso.
Esta ocorrendo uma grande mudanga em que
lideres fazem compara¢des com a concorréncia ndo
tradicional, como fintechs e empresas de tecnologia.

Essa mudanca indica uma compreensdo cada vez
maior da definicdo de experiéncias excepcionais do
cliente no setor de servicos financeiros.

Analisar além da concorréncia direta
Atualmente, a maioria das firmas se concentra em
comparar a experiéncia de seus clientes com a da
concorréncia direta, mas o estado ideal mostra uma
vontade de ir além dessa abordagem tradicional.

Conforme as firmas se esforcam para ter um
diferencial competitivo, o foco de referencial ideal
estd mudando para fintechs e empresas de

tecnologia.

Esses setores elevaram o nivel das experiéncias
digitais, fazendo com que as firmas busquem
inspiracdo fora dos servicos financeiros tradicionais
para melhorar a personaliza¢do, a conveniéncia e a
eficiéncia de suas estratégias de experiéncia do
cliente.




LICAO 2

Progresso em vez de perfeicao

Lideres testam e experimentam; n3o esperam a estratégia perfeita.

¢¢0correu uma mudanca cultural. Agora testamos e experimentamos novas tecnologias. Temos a oportunidade de fazer isso. Alguns de
nossos parceiros estratégicos também desempenham um papel importante nisso. Eles vém até nés com novas ideias que podemos
experimentar e testar com pouco ou nenhum custo.

CIO/CTO global
Lideres do setor dimensionam Lideres do setor fazem experimentos Lideres do setor se preocupam
100% dos lideres estao dimensionando 45% usou IA generativa SEM em acompanhar as
seus programas de IA generativa expectativas ou caso de ROI novas tecnologias
M Setor M Lideres
100% 97%
90%
69%
0,
Dimensionamento Realizacdode  Reserva de Acompanhamento das
delA experimentos  orcamento tecnologias novas e digitais

por conta propria
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Lideres experimentam novas tecnologias de
maneira mais proativa e se concentram mesmo na
perfeicdo, preferindo testar e aprender rapidamente
para ter uma vantagem em um cenario competitivo.

Priorizacao da experimentacao

Lideres do setor ndo estdo esperando o surgimento
das estratégias perfeitas para implantar a IA
generativa, eles fazem experimentos de maneira
proativa, geralmente trabalhando em projetos
independentes, fora dos processos personalizados.

Essa abordagem permite entender rapidamente o
potencial de novas tecnologias sem se deixar
atrapalhar por burocracias ou planejamentos rigidos.

Monitoramento de tecnologias do futuro
Além de fazer experimentos, lideres se concentram
mais em como as novas tecnologias redefinirdo os

negocios e as experiéncias de clientes, monitorando
e pensando de maneira estratégica sobre novas
tecnologias e como integra-las para ter um
diferencial competitivo.




Os dados destacam a importancia enorme dos

talentos em uma transforma¢do bem-sucedida.
|_|ng 3 At.rair., reter-e r.equalificar o’s talentos sdao nossa

principal prioridade, com lideres superando de

o ~N> . C o
Talento em vez de tradicao e ki el

Lideres acreditam que os talentos precisam aprimorar suas habilidades para que a transformacao dé certo. B desenvolvimento intemo.
Os talentos impulsionam a
¢¢ Nosso principal desafio s30 as pessoas. N3o acho que nos tornamos lideres nesta nova era digital com o mesmo tipo de talentos com trans,formagao. o . .
0s quais chegamos até aqui. Nao significa que nossas equipes e pessoas ndo sejam boas. Elas sdo 6timas, mas ndo sei se temos o Para. lideres, a e isa0 € a retencdo de talerltos Sao
conjunto certo de habilidades para o futuro. os pilares de suas estratégias de transformacdo. A
habilidade de incluir especialistas externos e
Vice-presidente de estratégia diminuir lacunas em habilidades se tornou

rapidamente um elemento importante para manter
a competitividade em um cenario que evolui de

Lideres afirmam que a Lideres investiram no aperfeicoamento R
aquisicao e a retencdo de. de habilidades dos colaborfdores Lideres reconhecem que & esSSNSIEREIE S8sox |
talentos sao grandes desafios durante a transformacao certo para implementar novas tecnologias e
100% impulsionar mudangas com eficacia.
dos ideres contrataram Lideres investem no aperfeicoamento de
talentos externos durante a e
! habilidades
transformacao 94%

Embora a retenc¢do de talentos seja um desafio em
todo o setor, lideres resolvem isso de maneira mais
proativa com iniciativas de aperfeicoamento de
habilidades. Essa abordagem pensando no futuro
permite que tenham uma equipe mais agil,

® o principal desafio preparada para o futuro e capaz de lidar com
/

76% 74%

mudancas.
enfrentado por lideres

durante a transformacdo era
atrair e reter talentos

23%

Aquisicado e retencdo Aperfeicoamento das habilidades
de talentos de colaboradores atuais
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LICAO 4

Alinhamento em vez de ambiguidade

Lideres acreditam que alinhar a organiza¢ao é o fator mais importante durante a transformacao.

€ como ja trabalhei no lado empresarial de muitos esfor¢os de transformacdo, posso dizer com confian¢a que ter a lideranga certa é o
elemento mais importante para o sucesso. Lider precisa ter a autoridade de conciliar opinides diferentes e fazer acontecer. E o unico jeito.

Vice-presidente executivo digital

/
Ne 1: lideranga e governanga

Lideres consideram que acertar a lideranca é o item mais
importante em uma transformacgao

-
)
100%

dos lideres estabeleceram lideranca e governancga claras em
suas estratégias de transformacgado
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Ne° 2: alinhamento de objetivos e KPIs

Lideres consideram que acertar o alinhamento é o segundo item
mais importante em uma transformacgao

90%

dos lideres alinharam os objetivos e os KPIs durante a transformacao

Uma transformacdo bem-sucedida depende muito
de uma lideranga sélida e de um modelo
operacional bem alinhado.

A lideranca é a base

Lideres reconhecem que uma lideranga sélida é o
elemento mais importante em qualquer esfor¢o de
transformag¢do. Uma lideranca eficaz oferece
direcionamento, promove uma cultura em que as
pessoas assumem as responsabilidades e garante
que as equipes estejam motivadas e tenham as
ferramentas para lidar com mudangas complexas.

Sem uma boa governanca e uma lideranga decisiva,
as transformacdes provavelmente ficam estagnadas
ou ndo aproveitam todo o seu potencial.

O alinhamento dos KPIs é essencial

Além da lideranga, o alinhamento dos objetivos e
dos KPIs da equipe é considerado um elemento
essencial para manter o foco e a coes3o durante
uma transformacdo. Lideres estabelecem um
esforco unificado que mantém a transformacdo no
caminho certo garantindo que cada equipe esteja
trabalhando para alcancar metas bem definidas.

Esse alinhamento ajuda a eliminar silos operacionais
e garante que o processo seja mensuravel e
associado a objetivos de negdcios mais abrangentes.




LICAO 5

Decisoes estratégicas em vez de
conquistas instantaneas

O foco de lideres é aumentar a eficiéncia e entregar resultados.

€€ Buscamos ativamente oportunidades de terceirizacdo (interna) porque isso nos ajuda a ndo extrapolar o orcamento e a chegar mais
perto de finalmente programar e automatizar esses processos.

Vice-presidente de operacdes

M Setor M Lideres
100%
N% 86% 87%
° 0 84%
81% 78%
58%
51%
Automatizac¢do de Otimizac¢do dos fluxos Reestrutura¢do/requalificacdo Terceirizagdo interna para Consolidacdo da
processos manuais de trabalho atuais da forca de trabalho diminuir custos infraestrutura de Ti
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Lideres est3o se concentrando na eficiéncia
operacional, usando a abordagem inspirada no filme
“O Homem que Mudou o Jogo", otimizando os
processos e os recursos atuais em vez de buscar
inovacdes transformadoras em grande escala.

Lideres se concentram em melhorias incrementais e
mensuraveis que impulsionam a eficiéncia e
reduzem os custos.

Priorizacdo da eficiéncia incremental
Lideres priorizam a automatiza¢do dos processos
manuais e a otimiza¢do dos fluxos de trabalho em
taxas maiores do que o restante do setor.

Isso indica um foco intencional na extracdo de valor
das operag¢oes atuais em vez de procurar iniciativas
que tém risco e retorno altos.

Alocacdo direcionada de recursos

Além da otimiza¢do de processos, lideres planejam
requalificar suas equipes e terceirizar opera¢des para
reduzir os custos. O objetivo das duas estratégias é
maximizar a economia de recursos. Reestruturar os
talentos e consolidar a infraestrutura de Tl traz mais
flexibilidade e controle sobre os custos.
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SOBRE A INCISIV

A Incisiv € uma empresa de insights do setor e uma rede executiva peer-to-peer para
profissionais do setor de consumo, navegando pela transformacao digital.

A Incisiv oferece aprendizado executivo personalizado, referenciais de maturidade digital
e insights prescritivos de transformacao para clientes em todo o setor de tecnologia e
consumo.

EM PARCERIA COM

Adobe

SOBRE A ADOBE

Capacitamos as pessoas para que criem experiéncias digitais impactantes. Por décadas,

nossos produtos de cria¢do ajudam nossos clientes a criar as melhores marcas do mundo.

No entanto, a experiéncia do cliente exige mais do que somente aplicativos, anuncios ou
sites bem feitos.

Nosso portfélio abrangente de produtos e servicos focados na experiéncia de clientes
ajuda as empresas a contextualizar todas as intera¢des com clientes, entender cada
necessidade que consumidores tém hoje e desenvolver e proporcionar rapidamente
experiéncias digitais que aumentam a fidelizacdo de clientes e o sucesso da empresa.
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Personalizacao em
grande escala

Quer saber como sua empresa pode personalizar em grande escala?
Descubra as ferramentas necessarias para ter sucesso em cada etapa
da jornada do cliente:

Adobe Customer Journey Analytics

Entenda as jornadas de clientes online e offline com rapidez, o que oferece os insights
necessarios para entregar experiéncias em tempo real incriveis e em grande escala.
Saiba mais

Adobe Real-Time CDP

Uma solucdo completa para gerenciamento de dados de clientes, que abrange desde a aquisicao
até a fidelizacdo e inclui recursos de dados do cliente e ferramentas avangadas.
Saiba mais

Adobe Journey Optimizer

Gerencia o engajamento de clientes inbound e as campanhas omnicanais outbound usando
insights em tempo real e fluxos de trabalho orientados por IA para vocé engajar milhGes de
clientes a qualquer hora e em qualquer lugar.

Saiba mais



https://business.adobe.com/products/journey-optimizer/adobe-journey-optimizer.html

